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ABSRTAK 
ZAHRAINI ULFA NASUTION, 1505160385 PENGARUH PROMOSI 
PENJUALAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN 
PEMBELIAN PADA RESELLER  IM PARFUM KOTA MEDAN. Skripsi. 
2019.  
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh promosi  penjualan 
terhadap keputusan pembelian, untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pembelian dan untuk mengetahui pengaruh promosi  
penjualan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian Pada Reseller IM 
Parfum. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian asosiatif. Populasi 
pada penelitian ini pelanggan yang melakukan pembelian atas IM Parfum teknik 
sampling yang digunakan adalah accidental sampling sebanyak 100 responden. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket. 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda, 
asumsi klasik, uji hipotesis dan koefisien determinasi. Pengelolaan data dalam 
penelitian ini menggunakan SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh positif variabel promosi penjualan dengan nilai signifikan, 
terdapat pengaruh positif variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian dengan nilai signifikan, terdapat pengaruh promosi penjualan dan 
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian Reseller IM Parfum kota 
Medan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan zaman yang modern dan kemajuan teknologi di Indonesia 
saat ini semakin pesat dan canggih,hal ini ditandai dengan di dirikannya bidang – 
bidang usaha di Indonesia. Bidang tersebut antara lain perusahaan yang bergerak 
di bidang industri, jasa, perdagangan ataupun di bidang usaha lainnya. Sebagai 
bagian dari kemajuan tersebut semakin di tuntut kepada suatu perusahaan untuk 
memberikansuatu yang terbaik untuk konsumen , perusahaan harus bertindak dan 
berlomba melakukan persaingan strategi pasar untuk menarik konsumen untuk 
membeli ataupun memakai produk dan jasa yang telah ditawarkan oleh 
perusahaan – perusahaan yang ada (Sanjaya, 2015). 
Pemasaran dalam suatu perusahaan memegang peranan yang sangat 
penting, karena pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,melakukan perkembangan 
terhadap perusahaan dan untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu mencapai 
laba.Masyarakat awam seringkali menyamakan pemasaran dengan penjualan. 
Pandaangan ini terlalu sempit karena penjualan merupakan sebagian kecil 
kegiatan yang terdapat dalam pemasaran. Pemasaran berusaha mengidentifikasi 
keinginan dan kebutuhan konsumen pasar sasarannya serta bagaimana 
memuasakan mereka melalui proses pertukaran dengan tetap memperhatikan 
tujuan dan keinginan semua yang terkait dengan perusahaan (Jaya, 2015). 
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Semakin ketatnya persaingan pasar yang ada, terutama persaingan yang 
berasal dari pasar modern sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut agar 
bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan yang 
menerapkan konsep pemasaran perlu mencermati perilaku konsumen dan faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan pembeliannya dalam usaha pemasaran 
sebuah produk yang dilakukan. Hal tersebut dikarenakan dalam konsep 
pemasaran, salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan adalah dengan 
mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar sasaran serta 
memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien 
dibandingkan para pesaing (Nasution dan Lesmana, 2018). 
Proses pengambilan keputusan pembelian pada setiap orang pada dasarnya 
adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut akan diwarnai oleh 
ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya hidupnya.Konsumen merupakan kunci 
utama dalam keberhasilan perusahaan karena apabila banyak konsumen yang 
membeli produk dari perusahaan tersebut maka dapat dipastikan perusahaan 
mengalami peningkatan dalam pendapat dan terbukti bahwa produk yang dibuat 
dapat diterima oleh masyarakat luas. (Mukti, 2015) 
Parfum IM (Indonesia Maju) IM Parfum 35ml (cc) merupakan produk 
parfum import yang bibitnya di import dari Negara Singapore dan diracik oleh 
anak bangsa dan memiliki 1600 aroma yang dapat di pilih dengan komposisi 75% 
bibit dan 25% absolute.Dibuat dengan kualitas yang sangat baik dan harga yang 
sangat terjangkau serta tidak berbekas di baju. Berikut jumlah volume penjulana 
atas produkParfum IM (Indonesia Maju) yang berada dibeberapa reseller dapat 
dilihat pada tabel dibawah ini : 
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Tabel I-1 
Volume Penjualan Reseller IM Parfume Tahun 2018 
Bulan Reseller Per Daerah 
Marindal Polonia Denai SM.Raja Pelajar 
Januari 50 200 12 120 122 
Februari 85 270 36 150 110 
Maret 30 325 48 165 132 
April 60 300 72 177 136 
Mei 100 367 96 230 150 
Juni 150 520 72 337 180 
Juli 170 448 48 465 210 
Agustus 120 552 36 470 301 
September 80 411 108 574 327 
Oktober 65 500 144 1400 350 
Sumber : reseller per daerah (Kota Medan) 
 
Berdasarkan dari tabel diatas menunjukan bahwa untuk volume penjualan 
atas produk yang ditawarkan Parfum IM (Indonesia Maju) yang berada pada 
reseller cabang marindal untuk tiga bulan terakhir mengalami penurunan.Dengan 
menurunnya jumlah volume penjualan bisa disebabkan beberapa hal diantaranya 
sudah banyaknya pesaing yang menawarkan produk Parfum dengan 
keunggulannya masing-masing yang berada dikawasan Marindal, dimana segmen 
pasar yang ditawarkan kepada ibu Rumah Tangga. 
Faktor yang mempengaruh penjualan sangat beragamsalah satunya da[at 
dilihat dari promosi yang dilakukan. Promosi merupakan salah satu variabel 
dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam 
memasarkan suatu produk.” Promosi termasuk salah satu cara yang efektif untuk 
menarik konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. Dengan promosi 
perusahaan dapat memperkenalkan dan juga menawarkan produk mereka kepada 
konsumen luas. (Sanjaya, 2015) 
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Dalam menghadapi persaingan perusahaan memerlukan strategi promosi 
untukdapat memperkenalkan produknya dan menarik perhatian 
konsumen.Promosisangat penting untuk keberhasilan pemasaran. Strategi 
pelaksanaan promosi merupakan langkah-langkah yang secaraberurutan dari awal 
sampai akhir dalam proses mempromosikan suatu produk,yaitu melalui periklanan 
yang kemudian diikuti dengan kegiatan promosilainnya, diantaranya promosi 
penjualan.Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara 
perusahaan dengan konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan produk 
sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya(Sanjaya, 2015). 
Tujuan promosi penjualan bersumber pada komunikasi pemasaran, namun 
tujuan promosi penjualan lebih dijabarkan secara mendasar, yang dirancang untuk 
produk tertentu. Tujuan sales promotion sangat beragam, salah satunya bertujuan 
untuk meningkatkan penjualan (Sholihat, 2018). 
Bila dilihat dari penurunan volume penjualan Parfum IM (Indonesia Maju) 
juga dapat disebabkan dari kurangnya promosi dilakukan oleh Parfum IM 
(Indonesia Maju), dimana promosi yang dilakukan hanya dalam bentuk brosur 
dan dari mulut ke mulut.Biaya promosi yang tinggi di media-media cetak menjadi 
salah satu hambatan Parfum IM (Indonesia Maju). 
Selain promosi, kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap peningkatan 
atas keputusan pembelian.Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama 
keberhasilan.Haltersebut sepaham dengan pendapat kualitas pelayanan.Pelayanan 
merupakan parameter kepuasan pelanggan atas jasa yang diterimanya sehingga 
diharapkan konsumen akan melakukan pembelian ulang (Johani, 2017). 
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Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan kepada orang 
lainatau pihak lain yang dapat memberikan suatu keuntungan dan dapat 
memberikanmanfaat, hasil dari pelayanan berupa kepuasan yang diberiakan 
walaupun hasildari pelayanan yang diberikan tidak terikat pada suatu 
benda(Johani, 2017). 
Selain promosi yang kurang maksimal yang dilakukan reseller Parfum IM 
(Indonesia Maju), pelayanan yang diberikan kepada konsumen juga menjadi 
permasalahan, hal ini terbukti dengan kurang tanggapnya karyawan yang bekerja 
Parfum IM (Indonesia Maju) dalam memberikan informasi, selain itu juga 
sampainya barang yang dikirim oleh Parfum IM (Indonesia Maju) tidak sesuai 
dengan waktu yang dijanjikan, hal ini membuat beberapa konsumen merasakan 
kecewa atas pelayanan yang diberikan. Promosi dan kualitas pelayanan 
merupakan salah satu yang penting dalam meningkatkan penjualan, dimana 
dengan sudah dikenalnya keunggulan dari produk yang ditawarkan serta 
pelayanan yang maksimal yang diberikan, hal ini akan berdampak dengan 
konsumen akan melakukan pembelian sehingga penjualan yang dilakukan akan 
mengalami peningkatan. 
Melihat pentingnya peranan promosi yang dilakukan dan pelayanan yang 
diberikan yang ditawarkan dan promosi terhadap peningkatan atas keputusan 
pembelian, maka penulis tertarik untukmelakukan penelitian dengan memilih 
judul: “Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Keputusan Pembelian Pada Reseller IM Parfum Kota Medan”. 
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B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka perlu bagipeneliti 
untuk mengidentifikasi permasalahan. Adapun identifikasi masalahnya adalah 
sebagai berikut:  
1. Terjadi penurunan volume penjualan di beberapa daerah  
2. Masih kurangnya promosi yang dilakukan, dimana promosi yang 
dilakukan hanya dalam bentuk brosur dan dari mulut ke mulut. Biaya 
promosi yang tinggi di media-media cetak menjadi salah satu hambatan 
Parfum IM (Indonesia Maju). 
3. Kurang tanggapnya reseller yang menjadi anggota Parfum IM (Indonesia 
Maju) dalam memberikan informasi dan pelayanan bagi para calon 
konsumen  
4. Masih adanya barang yang dikirim oleh Parfum IM (Indonesia Maju) tidak 
sesuai dengan waktu yang dijanjikan, hal ini membuat beberapa konsumen 
merasakan kecewa atas pelayanan yang diberikan. 
C. Batasan dan Rumusan Masalah  
Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, penelitian ini lebih 
memfokuskan pada promosi  penjualan dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelianPada Reseller IM Parfum 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah di atas, maka 
rumusan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah  pengaruh promosi  penjualan terhadap keputusan 
pembelianPada Reseller IM Parfum? 
2. Apakah  pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelianPada 
Reseller IM Parfum? 
3. Apakah  pengaruh promosi  penjualan dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelianPada Reseller IM Parfum? 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  
Tujuan 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian 
ini adalah mengetahui:  
1. Untuk mengetahui pengaruh promosi  penjualan terhadap keputusan 
pembelian Pada Reseller IM Parfum. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian Pada Reseller IM Parfum. 
3. Untuk mengetahui pengaruh promosi  penjualan dan kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pembelianPada Reseller IM Parfum. 
Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagi Peneliti 
Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan untuk menambah wawasan 
serta pengalaman dalam menganalisis permasalahan khususnya di bidang 
pemasaran. 
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2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagimanajemen 
untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalamupaya 
meningkatkan keputusan pembelian dengan memperhatikanfaktor-faktor 
yang mempengaruhi keputusan konsumen dalammelakukan pembelian.  
3. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahanpenelitian 
dan masukan bagi penelitian-penelitian selanjutnya yangberkaitan 
dengan keputusan pembelian. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Uraian Teori 
1. Keputusan Pembelian 
a. Pengertian Keputusan Pembelian 
Pada dasarnya keputusan pembelian ialah suatu tindakan atau perilaku 
konsumen jadi atau tidaknya melakukan suatu pembelian atau transaksi, 
banyak tidaknya jumlah konsumen dalam mengambil keputusan menjadi salah 
satu penentu tercapai atau tidaknya tujuan perusahaan. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2009hal. 227) mengemukakan bahwa: 
“Keputusan pembelian adalah tahap proses keputusan dimana konsumen secara 
aktual melakukan pembelian produk”. Menurut Alma (2008 hal. 102) 
Keputusan pembelian adalah “Individu mengadakan proses dalam dirinya, 
akhirnya melakukan pembelian dengan tujuan memperoleh kepuasan dari 
barang yang dibelinya itu”. 
Menurut Tjiptono (2012 hal. 21) menyatakan bahwa Keputusan 
pembelian merupakan sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, 
mencari informasi mengenai produk ataupun merek tertentu dan juga 
mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat 
memecahkan masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan 
pembelian.  
Berdasarkan teori-teori yang dikemukakan oleh para ahli diatas secara 
tersirat bahwa di dalam melakukan proses keputusan pembelian, seorang 
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konsumen akan memperhatikan kualitas yang dimiliki oleh produk tersebut. 
Salh satu komponen yang menjadi bagian dari produk adalah kualitas produk 
b. Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Pembelian 
Menurut Kotler (2009 hal. 166) mengemukakan 4 (empat) faktor yang 
mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu : 
1)  Faktor Budaya 
Terdiri dari budaya, sub budaya, dan kelas sosial yang merupakan hal 
yang sangat penting dalam perilaku konsumen. 
a) Budaya, merupakan determinan dasar keinginan dan prilaku 
seseorang. 
b) Sub budaya, terdiri dari kebangsaan, agama, bahasa, kelompok ras, 
danwilayah geografis. 
c) Kelas sosial, adalah kelompok-kelompok yang relatif homogen dan 
bertahan lama dalam masyarakat dan tersusun secara hirarki dan 
keanggotaannya mempunyai nilai, minat dan perilaku serupa. 
2)  Faktor Sosial  
Selain faktor budaya, perilaku konsumen dipengaruhi juga oleh faktor-
faktor sosial seperti kelompok referensi, keluarga, peran, sosial dan status 
yang mempengaruhi perilaku pembeli. 
a) Kelompok referensi. 
b) Keluarga. 
c) Peran dan status. 
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3)  Faktor Pribadi 
Kepuasan pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi. 
Karakteristik tersebut meliputi usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan, 
keadaan ekonomi, gaya hidup, serta kepribadian dan konsep diri pembeli. 
a) Usia dan tahap siklus hidup 
b) Pekerjaan dan lingkungan ekonomi 
c) Gaya Hidup 
d) Kepribadian dan konsep diri 
4) Faktor Psikologi 
Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh 4 (empat) faktor 
psikologis utama yaitu motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan 
dan pendirian. 
a) Motivasi 
b) Persepsi 
c) Pembelajaran 
d) Keyakinan dan sikap 
c. Tahap Proses Keputusan Pembelian 
Dalam mempelajari keputusan pembelian konsumen, seorang pemasar 
harus melihat hal-hal yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan 
membuat suatu ketetapan konsumen membuat keputusan pembeliannya. 
Menurut Kotler (2009 hal. 184) Mengemukakan proses pembelian tersebut 
melalui lima tahapan. Tahapan pembelian konsumen tersebut antara lain 
adalah: 
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1) Pengenalan masalah (problem recognition) 
Proses pembelian diawali dengan adanya masalah atau kebutuhan yang 
dirasakan oleh rangsangan internal dan eksternal. Konsumen 
mempersepsikan perbedaan antara keadaan yang diinginkan dengan 
situasi saat ini guna membangkitkan dan mengaktifkan proses keputusan. 
2) Pencarian informasi (information search) 
Setelah konsumen merasakan adanya kebutuhan suatu barang atau jasa, 
selanjutnya konsumen mencari informasi baik yang disimpan dalam 
ingatan (internal) maupun informasi yang didapat dari lingkungan 
(eksternal).  Sumber-sumber informasi konsumen terdiri dari: 
a) Sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga, rekan. 
b) Sumber niaga/komersial : iklan, situs web, wiraniaga, penyalur, 
kemasan dan tampilan 
c) Sumber umum : media massa dan pemeringkat konsumen 
d) Sumber pengalaman : penanganan, pemeriksaan, penggunaan produk  
3) Evaluasi alternatif (validation of alternativ) 
Setelah inforasi di peroleh, konsumen mengevaluasi berbagai alternatif 
pilihan dalam memenuhi kebutuhan tersebut. 
4) Keputusan Pembelian  
Konsumen yang telah melakukan pilihan terhadap berbagai alternatif 
biasanya membeli produk yang paling disukai, yang membentuk suatu 
keputusan untuk membeli., biasanya konsumen menggunakan model non 
kompensatoris, yaitu : 
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5) Perilaku pasca pembelian (Post Purchase behavior) 
Kepuasan atau ketidak puasan konsumen terhadap suatu produk akan 
berpengaruh terhadap perilaku pembelian selanjutnya. Jika konsumen 
puas kemungkinan besar akan melakukan pembelian ulang dan begitu 
juga sebaliknya. Ketidak puasan konsumen akan terjadi jika konsumen 
mengalami pengharapan yang tak terpenuhi. Ketidak puasan akan sering 
terjadi jika terdapat jurang antara pengharapan dan prestasi. Konsumen 
yang merasa tidak puas akan menghentikan pembelian produk yang 
bersangkutan dan kemungkinan akan menyebarkan berita buruk tersebut 
ke teman-teman mereka.  
d. Indikator Keputusan Pembelian 
Dalam mempelajari keputusan pembelian konsumen seorang pemasar 
harus melihat hal-hal yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan 
membuat suatu ketetapan konsumen membuat keputusan pembeliannya. 
Menurut Schiffman (2009 hal. 14) terdapat beberapa indikator dalam proses 
keputusan pembelian : 
1) Cepat dalam memutuskan, yaitu indikator keputusan pembelian 
yangmelihat apakah konsumen cepat dalam memutuskan keputusan 
pembelianproduk. 
2) Pembelian sendiri, yaitu melihat apakah keputusan pembelian 
yangdilakukan oleh konsumen berdasarkan keingginan dari dirinya 
sendiri. 
3) Bertindak karena keunggulan Produk , yaitu keputusan pembelian yang 
dilakukan adalah karena melihat dari keunggulan yang dimiliki produk 
tersebut 
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4) Keyakinan atas pembelian, keputusan pembelian yang dilakukan oleh 
konsumen secara yakin tanpa banyak keraguan. 
Ada enam indikator keputusan pembelian menurut Kolter & Keller(2013 
hal. 479), yaitu: 
1) Pemilihan Produk (Product Choice) 
Konsumen menentukan produk mana yang akan dibeli, konsumen 
akanmembeli produk yang memiliki nilai baginya. Perusahaan 
harusmengetahui produk seperti apa yang diinginkan konsumen. 
2) Pemilihan Merek (Brand Choice) 
Konsumen harus menentukan merek mana yang akan dibeli, setiap merek 
memiliki perbedaan-perbedaan tersendiri. Dalam hal ini perusahaan 
harusmengetahui bagaimana konsumen memilih sebuah merek. 
3) Pemilihan Saluran Pembelian (Dealer Choice) 
Konsumen harus mengambil keputusan tentang penyalur mana yang 
akandikunjungi. Setiap konsumen berbeda-beda dalam hal menentukan 
penyalur,dapat dikarenakan faktor lokasi yang dekat, harga yang murah, 
persediaanbarang yang lengkap, kenyamanan berbelanja. 
4) Penentuan Waktu Pembelian (Purchase Timing) 
Keputusan konsumen dalam pemilihan waktu pembelian dapat berbeda-
beda. 
5) Jumlah Pembelian 
Konsumen dapat mengambil keputusan tentang seberapa banyak produk 
yang akan dibelinya pada suatu saat. Pembelian yang dilakukan mungkin 
lebih dar isatu jenis produk. 
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6) Metode Pembayaran. 
Konsumen dapat mengambil keputusan tentang metode pembayaran yang 
akandilakukan dalam pengambilan keputusan konsumen menggunakan 
produk atau jasa. Saat ini keputusan pembelian dipengaruhi oleh tidak 
hanya aspek budaya,lingkungan, dan keluarga, keputusan pembelian juga 
dipengaruhi olehteknologi yang digunakan dalam transaksi pembelian. 
2. Promosi Penjualan 
a. Pengertian Promosi Penjualan 
Suatu perusahaan dalam memasarkan produknya perlu merancang dan 
menyebarkan informasi tentang kehadiran produknya, ketersediaannya, ciri–ciri 
produk dan kondisi produknya, serta manfaat yang dapat di peroleh oleh 
konsumen atas produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.Promosi 
bertujuan untuk mengenalkan produk kepada pasar, menunjukkan keunggulan 
produk, dan membujuk konsumen untuk membeli. 
Promosi merupakan bagian dari bauran pemasaran (marketing mix) yang 
besar peranannya.Menurut Anoraga (2009hal. 220) Bauran pemasaran adalah 
variabel–variabel yang dapat dikendalikan oleh perusahaan, yang terdiri dari 
produk, harga, distribusi, dan promosi. 
Menurut Griffin (2009hal. 281) Promosi adalah kegiatan yang mengacu 
pada teknik–teknik mengkomunikasikan informasi mengenai suatu produk. 
Menurut Hendro (2011hal. 392) promosi adalah aktivitas, yang 
dilakukan oleh perusahaan dalam mengkomunikasikan, mengenalkan, dan 
mempopulerkan produk dan bisnisnya kepada pasar sasarannya. 
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Beberapa pendapat diatas dapat di tarik kesimpulannya, bahwa promosi 
merupakan cara berkomunikasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk 
mendorong atau menarik calon konsumen agar membeli produk yang di 
pasarkan. 
b. Tujuan Promosi Penjualan 
Tujuan utama promosi yang akan dilakukan oleh perusahaan secara 
mendasar terdiri dari beberapa alternatif, antara lain : menginformasikan, 
membujuk dan mengingatkan sasaran konsumen tentang perusahaan dan bauran 
promosi. 
Secara singkat dapat dikatakan bahwa tujuan promosi yang dilakukan 
berkaitan erat dengan upaya bagaimana konsumen atau calon konsumen dapat 
mengenal produk perusahaan, lalu memahaminya, berubah sikap, menyukai, 
yakin, kemudian membeli dan selalu ingat akan produk tersebut, sehingga pada 
akhirnya akan meningkatkan volume penjualan. Tujuan promosi menurut Swasta 
(2010 hal. 353) yaitu sebagai berikut: 
1) Modifikasi tingkah laku 
Orang-orang yang melakukan komunikasi itu mempunyai beberapa alasan, 
antara lain; mencari kesenangan, mencari bantuan, memberikan 
pertolongan atau instruksi, memberikan informasi,mengemukakan ide atau 
pendapat. Sedangkan promosi, dari segi lain, berusaha merubah tingkah-
laku dan pendapat. 
2) Memberitahu 
Kegiatan promosi itu dapat ditujukan untuk memberitahu pasar yang dituju 
tentang penawaran perusahaan. 
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3) Membujuk 
Promosi yang bersifat membujuk (persuasif) umumnya kurang disenangi 
oleh sebagian masyarakat.namun kenyataannya sekarang ini justru yang 
banyak muncul adalah promosi yang bersifat persuasif. 
4) Mengingatkan 
Promosi yang bersifat mengingatkan dilakukan terutama untuk 
mempertahankan merek produk di hati masyarakat dan perlu dilakukan 
selama tahap kedewasaan di dalam siklus kehidupan produk. 
Tujuan promosi menurut Tjiptono (2012hal. 222) dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
1) Menumbuhkan persepsi pelanggan terhadap suatu kebutuhan(Category 
need). 
2) Memperkenalkan dan memberikan pemahaman tentang suatuproduk 
kepada konsumen (Brand awareness) 
3) Mendorong pemilihan terhadap suatu produk (Brand attitude) 
4) Membujuk pelanggan untuk membeli suatu produk (Brand purchase 
intention). 
5) Mengimbangi kelemahan unsur bauran pemasaran lain (Purchase 
facilitation). 
6) Menanamkan citra produk dan perusahaan (Positioning) 
Menurut Hendro (2011hal. 392) Ada tiga elemen penting dari sasaran 
atau target sebuah promosi, yaitu : 
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1) Pembentukan merek (Branding). 
2) Layanan kepada konsumen berupa komunikasi dan penyampaiansebuah 
informasi. 
3) Menciptakan kesetiaan pelanggan. 
c. Jenis Promosi  
Jenis promosi penjualan menurut Utami (2008hal. 134) ialahsebagai 
berikut: 
1) Kupon dan Potongan 
Kupon adalah alat promosi yang paling sering digunakan olehperusahaan 
merek nasional dan dipertimbangkan sebagai jalan utama (olehtoko atau 
perusahaan) untuk menawarkan diskon pada produk 
yangbersangkutan.Kupon dikeluarkan oleh perusahaan yang 
memberikanpotongan harga pada produk yang bersangkutan. 
2) Kontes dan Undian 
Kontes dan undian ditawarkan pada konsumen yang memenuhikualfikasi 
untuk hadiah yang menarik jika mereka membeli beberapaproduk atau 
berpartisipasi dalam beberapa even.Hadiah dapat berupapaket belanja, 
paket liburan dan lain-lain. 
3) Contoh Sampel dan Demontrasi 
Contoh sampel dan demontrasi termasuk dalam kategori tapi juga 
dianggap sebagai promosi penjualan. Sangat penting untuk 
mempertimbangkan pemilihan produk yang akan sukses untuk dijadikan 
contoh sampel. 
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4) Tie-In dan Promosi Cents-Off 
Tie-In ialah metode memajang produk beragam yang berhubungandengan 
dorongan atas pembelian barang dengan barang pokok atau 
barangtambahan.Cents-Off iallah sebuah potongan yang dapat berbentuk 
kupon atauiklan dari produk itu sendiri. 
5) Premiums atau Bonus 
Bonus ialah biasanya ditawarkan pada jangka waktu tertentu.biasanya 
produk yang di beli tanpa pemikiran yang panjang dan daya tarikjuga 
cepat hilang. 
6) Promosi berkesinambungan atau Promosi Berkelanjutan 
Promosi Berkelanjutan adalah faktor tentang pengakses dalam 
perdagangan dandirancang untuk membangun kunjungan ke toko secara 
berkelanjutan. 
7) Tema atau Promosi Even Sepesial 
Tema atau promosi sepesial even biasanya diadakan berdasarkan 
liburan,musim,even-even musim; hari raya atau natal. Even seperti ulang 
tahunperusahaan atau toko juga bisa dijadikan tema untuk promosi. 
d. Indikator Promosi 
Menurut Kotler (2009 hal. 644) mengemukakan bahwa indikator promosi 
meliput:  
1) Periklanan dapat digunakan untuk membangun citra panjang bagi suatu 
produk, dan disisi lain mempercepat penjualan. Periklanan dapat secara 
efisien menjangkau berbagai pembeli yang tersebar secara geografis.  
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2) Penjualan Perseorangan adalah adalah alat yang paling efektif biaya pada 
tahap proses pembelian lebih lanjut, terutama dalam membangun 
preferensi, keyankinan, dan tindakan pembelian.  
3) Promosi Penjualan dapat digunakan untuk mendapatkan akibat jangka 
pendek seperti mendramatisir tawaran produk dan mendorong penjualan 
yang lentur. Perushaan menggunakan alat- alat promosi penjualan itu 
untuk menciptakan tanggapan yang lebih kuat dan cepat.  
3. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang 
yangberbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kecocokan untuk 
pemakaian perbaikan berkelanjutan,bebas dari kerusakan, pemenuhan 
kebutuhan konsumen, melakukansegala sesuatu yang membahagiakan. Menurut 
Tjiptono (2012,hal. 51) menyatakan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
yangberhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau dapat melebihi harapan.Sebaliknya, definisi kualitas yang 
bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. 
Sedangkan menurut Ratminto (2012 hal 2) pelayanan adalah suatu 
aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat 
diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi layanan 
yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. 
Menurut Tjiptono(2012, hal. 157) mendefinisikan kualitas pelayanan 
secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
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mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Artinya kualitas pelayanan 
ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk memenuhi 
kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan 
kebutuhan konsumen/pengunjung. 
Dari beberapa definisi mengenai kualitas pelayanan diatas, maka 
dapatdisimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakansuatu pemberian jasa 
kepada pelangganuntuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
b. Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan 
Unsur-unsur kualitas pelayanan Menurut Saleh (2010hal. 106)antara lain 
adalah sebagai berikut: 
1) Penampilan.  
Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan(resepsionis) 
memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik,badan harus 
tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalamberperilaku, 
penampilan penuh percaya diri. 
2) Tepat Waktu dan Janji.  
Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu 
diperhitungkan janji yang disampaikan kepadapelanggan bukan sebaliknya 
selalu ingkar janji. 
3) Kesediaan Melayani.  
Sebagiamana fungsi dan wewenang harus melayanikepada para pelanggan, 
konsekuensi logis petugas harus benar-benarbersedia melayani kepada 
para pelanggan. 
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4) Pengetahuan dan Keahlian.  
Sebagai syarat untuk melayani dengan baik,petugas harus mempunyai 
pengetahuan dan keahlian. Di sini petugaspelayanan harus memiliki 
tingkat pendidikan tertentu dan pelatihantertentu yang diisyaratkan dalam 
jabatan serta memiliki pengalaman yangluas dibidangnya.  
5) Kesopanan dan Ramah Tamah.  
Masyarakat pengguna jasa pelayanan itusendiri dan lapisan masyarakat 
baik tingkat status ekonomi dan sosialrendah maupun tinggi terdapat 
perbedaan karakternya maka petugaspelayanan masyarakat dituntut 
adanya keramahtamahan yang standardalam melayani, sabar, tidak egois 
dan santun dalam bertutur kepadapelanggan. 
6) Kejujuran dan Kepercayaan.  
Pelayanan ini oleh pengguna jasa dapatdipergunakan berbagai aspek, 
maka dalam penyelenggaraannya harustransparan dari aspek kejujuran, 
jujur dalam bentuk aturan, jujur dalampembiayaan dan jujur dalam 
penyelesaian waktunya. Dari aspek kejujuranini petugas pelayanan 
tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayan yangdipercaya dari segi 
sikapnya, dapat dipercaya dari tutur katanya, dapatdipercayakan dalam 
menyelesaikan akhir pelayanan sehingga otomatispelanggan merasa puas. 
Unsur pelayanan prima dapat ditambah unsur yang lain. 
7) Kepastian Hukum.  
Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadapmasyarakat yang berupa surat 
keputusan, harus mempunyai legitimasi ataumempunyai kepastian hukum. 
Bila setiap hasil yang tidak mempunyaikepastian hukum jelas              
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akan mempengaruhi sikap masyarakat, misalnyapengurusan KTP, KK dan 
lain-lain bila ditemukan cacat hukum akanmempengaruhi kredibilitas 
instansi yang mengeluarkan surat legitimasitersebut. 
8) Keterbukaan.  
Secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yangmemperlakukan ijin, maka 
ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan.Keterbukaan itu akan 
mempengaruhi unsur-unsur kesederhanaan,kejelasan informasi kepada 
masyarakat. 
9) Efisien.  
Dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan masyarakatadalah 
efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya 
sehinggamenghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat 
sertakualitas yang tinggi. 
10) Biaya.  
Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajarandalam 
penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan dayabeli 
masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai 
denganketentuan peraturan perundang-undangan. 
11) Tidak Rasial.  
Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakankesukuan, agama, aliran 
dan politik dengan demikian segala urusan harusmemenuhi jangkauan 
yang luas dan merata. 
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12) Kesederhanaan.  
Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakatuntuk diperhatikan 
kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan. 
c. Faktor - Faktor Kualitas Pelayanan 
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2011 hal.75) terdapat empat 
pengaruh dari aspek konsumen yang akan mempengaruhi konsumen lain, yaitu: 
1) Contractors 
Yaitu tamu berinteraksi langsung dengan konsumen dalam frekuensi yang 
cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan konsumen. 
2) Modifier 
Yaitu tamu tidak secara langsung mempengaruhi konsumen tetapi cukup 
sering berhubungan dengan konsumen lain. 
3) Influencer 
Yaitu mempengaruhi konsumen tetapi cukup untuk membeli tetapi secara 
tidak langsung kontak dengan pembeli. 
4) Isolated 
Yaitu tamu tidak secara langsung ikut serta dalam bauran pemasaran dan 
juga tidak sering bertemu dengan konsumen. 
Menurut Mangkunegara (2013 hal. 21) mengenalkan lima faktor 
kualitas pelayanan sebagai hal penting dari sudut konsumen, yaitu: 
1) Pelayan Inti 
Pelayan inti meliputi isi seluruh pelayanan dari perusahaan, pelayanan inti 
memaparkan tetang “apakah” layanan itu sebuah produk pelayanan 
dimana fitur-fiturnya ditawarkan dalam jasa. 
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2) Jasa Pelayanan Pengiriman 
Faktor ini menunjukkan pada semua aspek yang akan dapat dimasukkan 
didalam pada proses penyampaian atas pengiriman. 
3) Sistem Jasa Pengiriman 
Proses prosedur, sistem dan teknologi yang akan membuat pelayanan 
berbeda.  
4) Pelayanan yang Berwujud 
Sifat yang nyata dari semua fasilitas pelayanan (perlengkapan mesin, 
penampilan karyawan, dan lain-lain). 
5) Tanggung Jawab Sosial 
Tanggung jawab sosial membantu perusahaan untuk mendorong perilaku 
etis karyawannya segala hal tanggung jawab sosial. 
d. Indikator Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2012hal. 95) yang melakukanpenelitian khusus 
terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi 5 indikator pokok 
kualitas pelayanan yaitu: 
1) Tangibles (bukti langsung), merupakan bukti yang meliputi fasilitas fisik, 
peralatan ataupun pelengkapan,pegawai, dan sarana atas komunikasi. 
2) Reability(kehandalan), merupakan kemampuan dalam memberikan 
pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah 
dijanjikan.  
3) Responsivenes (daya tangkap) merupakan kesediaan dan kemampuan atas 
penyedia layanan untuk membantu para pelanggan-pelanggan dan 
merespon permintaan dengan segera. 
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4) Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 
kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan 
konsumen. 
5) Empaty (empati), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 
konsumen. 
Menurut Berry dalam Saleh (2010 hal. 103) yang melakukan penelitian 
khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi sepuluh 
indikator pokok kualitas jasa, yaitu : 
1) Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependbility). 
2) Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. 
3) Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki 
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan 
jasa tertentu. 
4) Accessibility, meliputi kemudahan untuk menghubungi dan ditemui. 
5) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan 
yang dimiliki para kontak personal. 
6) Communication, artinya memberikan informasi kepada konsumen pada 
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan 
keluhan konsumen. 
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7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mecakup 
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakterisktik pribadi kontak 
personal, dan interaksi dengan konsumen. 
8) Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan 
9) Understanding/Knowing the Customer, yaitu usaha untuk memahami 
kebutuhan konsumen. 
10) Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan 
yang dipergunakan, atau penampilan dari personil.  
B. Kerangka Konseptual 
1. Pengaruh Promosi dengan Keputusan Pembelian 
Promosi berfungsiuntuk meningkatkan penjualan juga sebagai strategi 
untuk menjangkau pembeliuntuk melakukan pertukaran.Sedangkan penjualan 
adalah pemindahan barangdan jasa yang dilakukan oleh penjual. Pada 
umumnya perusahaan yang inginmempercepat proses peningkatan penjualan 
akan melakukan untuk mengadakankegiatan promosi melalui iklan, personal 
selling, dan publisitas. 
Apabila penjualan dirasakan cukup besar sesuai dengan yang 
diinginkanserta cukup mantap, maka umumnya perusahaan menurunkan 
kegiatan promosiatau sekedar mempertahankannya.Meskipun demikian 
seringkali perusahaandalam menurunkan kegiatan promosi diikuti pula oleh 
penurunan penjualan.Halini disebabkan oleh karena beberapa kemungkinan, 
misalnya penurunan promosi tersebut perlu ditinjau kembali.Peninjauan 
tentang keputusan promosi tersebuthendaknya dilakukan dalam skop yang 
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luas, dengan demikian penyajian penetapan kebijakan promosi yang kurang 
tepat dapat dihindarkan. 
Promosi penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui 
penggunaan berbagai insentif yang dapat diaturuntuk merangsang pembelian 
produk dengan segera dan atau meningkatkanjumlah barang yang dibeli oleh 
pelanggan.Tujuan dari promosi penjualan sangat beraneka ragam yakni 
Merangsangpermintaan, Meningkatkan hasrat konsumen untuk mencoba 
produk, membentuk goodwill, meningkatkan pembelian konsumen, juga bisa 
mendorong konsumen untuk membeli lebih banyak serta meminimimkan 
perilaku berganti-ganti merek,atau mendorong konsumen untuk mencoba 
pembelian produk baru.  
Tujuanlainnya juga bisa berupa untuk mendorong pembelian ulang 
produk.Melaluipromosi penjualan, perusahaan dapat menarik pelanggan baru, 
mempengaruhipelanggannya untuk mencoba produk baru, mendorong 
pelanggan membeli lebihbanyak, menyerang aktifitas promosi pesaing. 
Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, 
Mulyana(2016) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi 
mempunyai pengaruh yang positif terhadap Keputusan 
PembelianIndihome(Studi Kasus Witel Bandung), peneliti Kurnia(2016) 
dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi penjualan mempunyai 
pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian Peralatan Olahraga 
Tenis Meja Oke Sport Di Kecamatan Wonosari.  
Fernando dan Aksari (2015) dimana hasil penelitian menunjukkan 
bahwa promosi penjualan mempunyai pengaruh yang positif terhadap 
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keputusan pembelian Produk Sanitary Ware Toto Di Kota Denpasar.Subekti 
(2017) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi Tiket Maskapai 
Penerbangan Lion Air Rute Lampung-Jakarta. 
 
  Promosi    Keputusan Pembelian 
Gambar 2.1Promosi dengan Keputusan Pembelian 
 
2. Pengaruh Kualitas PelayananTerhadap Keputusan Pembelian 
Kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. 
Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau 
lembaga tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang 
diharapkan atau diinginkan berdasarkan kebutuhan konsumen/pengunjung 
dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. 
Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. 
Hal tersebut sepaham dengan pendapat kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono 
(2012,hal 156) menyatakan bahwa dimana kualitas pelayanan adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Dengan adanya 
kualitas pelayanan yang baik dan didukung dengan citra perusahaan yang baik 
tentunya juga akan mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. 
Dengan kualitas layanan yang memuaskan, mendorongkonsumen untuk 
melakukan pembelian produk yang bersangkutan. Jika suatuperusahaan mampu 
memberikan pelayanan yang baik, secara langsung atau tidaklangsung, citra 
layanannya akan tersebar luas karena kepuasan yang dirasakan konsumen akan 
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disampaikan konsumen yang satu ke konsumen lainnya secara berantai 
(Barata,2008,hal.  23). 
Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, Nasution  
dan Lesmana (2016) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian 
konsumen(Studi Kasus pada Alfamart di Kota Medan), peneliti Mukti (2015) 
dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh yang positif terhadap Keputusan Pembelian(Studi Kasus pada Mebel 
CV Jati Endah Lodoyo Blitar).  
 
Kualitas Pelayanan   Keputusan Pembelian 
Gambar 2.2Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 
 
3. Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 
Pembelian 
Dalam proses penyampaian produk kepada konsumen dan untuk 
mencapai tujuan perusahaan yang berupa penjualan produk yang optimal, 
maka kegiatan pemasaran dijadikan tolak ukur oleh setiap perusahaan. 
Sebelum meluncurkan produknya perusahaan harus mampu melihat atau 
mengetahui apa yang dibutuhkan oleh konsumen.  Penjualan merupakan 
kegiatan yang dilakukan oleh penjual dalam menjual barang atau jasa dengan 
harapan akan memperoleh laba dari adanya transaksi-transaksi tersebut, 
dimana untuk volume penjualan merupakan tingkat penjualan yang diperoleh 
perusahaan untuk periode tertentu. 
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Menurut Basu Swastha (2010 hal. 17) volume penjualan yang 
menguntungkan harus menjadi tujuan perusahaan, dan bukannya volume 
untuk kepentingan volume itu sendiri. Untuk meningkatkan volume penjualan 
perusahaan harus mampu memasarkan produknya dengan baik. Kegiatan 
pemasaran perusahaan akan sangat berpengaruh terhadap volume penjualan. 
Meningkatnya volume penjualan dapat dicapai jika strategi bauran pemasaran 
diterapkan dalam perusahaan dengan tepat. 
Menurut Husain (2011 hal. 11)Faktor yang mempengaruh volume 
penjualan sangat beragam, baik faktor internal dari kegiatan pemasaran 
perusahaan (kualitas layanan, harga dan promosi) maupun faktor eksternal 
yang terkait dalam memilih suatu produk. 
Penelitian yang dilakukan olah Sinambow dan Trang (2015) 
menyatakanbahwa promosi dan kualitas layanan terhadap keputusan 
pembelian pada Toko Komputer Game Zone Mega Mall Manado.Peneliti 
Sholihat (2018)dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa Promosi 
Penjualan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Di Krema 
Koffie. 
Pengaruh promosi penjualan dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian dapat dilihat pada paradigma penelitian berikut ini: 
 
             Promosi Penjualan 
   
  
  Keputusan Pembelian 
  
   
 
            KualitasPelayanan 
 
                                                         Gambar 2.3 Kerangka Konseptual 
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C. Hipotesis 
Berdasarkan pada kerangka konseptual di atas maka hipotesis dalam 
penelitian ini sebagai berikut : 
1. Promosi  penjualanberpengaruh terhadap keputusan pembelian Pada 
Reseller IM Parfum 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelianPada 
ResellerIM Parfum  
3. Promosi penjualan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
keputusan pembelianPada Reseller IM Parfum  
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                        BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan Penelitian  
Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian asosiatif.Penelitian 
asosiatif menurut Sugiyono (2013hal. 5) merupakan penelitian yang bertujuan 
untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.” 
Variabel penelitian ini terdiri atas 2 jenis variabel, yaitu terdiri dari 
variabelindependen dan variabel dependen. Variabel independen tersebut adalah 
promosi penjualan dan kualitas pelayanan. Sedangkan variabel dependenadalah 
keputusan pembelian. 
B. Definisi Variabel Penelitian 
Variabel penelitian yang digunakan dan definisi operasional 
dalampenelitian ini adalah : 
1. Variabel Independen  
a. Promosi Penjualan 
Promosi penjualan merupakan cara berkomunikasi yang dilakukan 
oleh perusahaan untuk mendorong atau menarik calon konsumen agar 
membeli produk yang di pasarkan. Adapun indikator promosi 
penjualanKotler (2009hal. 644) adalah sebagai berikut: 
1) Periklanan.  
2) Penjualan Perseorangan.  
3) Promosi Penjualan.  
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b. Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan suatu pemberian jasa kepada pelanggan untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.Adapun indikator kualitas 
pelayanan menurut Tjiptono  (2012,hal 95) adalah sebagai berikut : 
1) Tangibles (bukti langsung) 
2) Reability  (kehandalan).  
3) Responsivenes (daya tangkap). 
4) Assurance (jaminan). 
5) Empaty (empati). 
 
2. Variabel Dependent 
a. Keputusan Pembelian(Y) 
Keputusan pembelian merupakan kegiatan pemecahan masalah yang 
dilakukan individu dalam pemilihan alternatif perilaku yang sesuai dari dua 
alternatif perilaku atau lebih dan dianggap sebagai tindakan yang paling tepat 
dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui tahapan proses pengambilan 
keputusan. Adapun indikator keputusan pembelian menurut Schiffman (2009 
hal. 14)adalah sebagai berikut: 
1) Cepat dalam memutuskan 
2) Pembelian sendiri 
3) Bertindak 
4) Keyakinan atas pembelian 
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C. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Tempat penelitian 
Penelitian ini dilakukan Distributor IM Parfumberalamat di Jalan. 
Mongonsidi No. 45 Medan 
2. Waktu Penelitian 
Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan November 2018 sampai dengan 
Maret 2019 
Tabel  3.1 
Rincian Waktu Penelitian 
No Kegiatan Nov Des Jan Feb Mar 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Pengajuan judul                     
2 Pra Riset                     
3 Penyusunan Proposal                     
4 Seminar Proposal                     
5 Riset                     
6 Penulisan Skripsi                     
7 Bimbingan Skripsi                     
8 Sidang Meja Hijau                     
 
D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan kumpulan individu atau obyek penelitian yang 
mempunyai kualitas dan ciri-ciri yang telah ditetapkan.Berdasarkan kualitas 
dan ciri-ciri tersebut, maka populasi dapat dipahami sebagai sekelompok 
individu atau obyek pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan 
karakteristik (Ghozali, 2009).Populasi dalam penelitian ini adalah 
konsumendari pembelian parfum pada Reseller IM Parfum. 
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2. Sampel 
Teknik sampling yang digunakan adalah accidental sampling. 
Accidental sampling adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 
dapat dijadikan sebagai sampel penelitian bila dipandang orang tersebut cocok 
sebagai sumber data. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu sebanyak  100 orang konsumen yang melakukan pembelian atas produk 
parfum di Marindal, yang dilakukan selama 10 hari waktu penelitian. 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Dokumentasi  
Pengumpulan data dengan mempelajari dokumen-dokumen serta 
catatan-catatanuntuk mendukungpenelitian ini dengan cara mempelajari, 
meneliti, mengkaji, serta menelaah literatur-literatur berupa buku, makalah, 
dan jurnal yang berhubungandengan topik penelitian. 
2. Wawancara  
Yaitu mengajukan pertanyaan-pertanyaan kepada pihak perusahaan 
yang berhubungan dengan penelitian 
3. Kuesioner 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan cara kuisoner (angket) 
sebagai teknik untuk mengumpulkan data dari responden. Kuesioner(angket) 
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
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dijawabnya (Sugiyono, 2013 hal. 142). Dalam penelitian ini, digunakan angket 
yang memiliki indeks skala likert. Jawaban pertanyaan yang mempunyai 5 
(lima) opsi seperti yang terlihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 3.2 
Skala Pengukuran Likert 
 
Pertanyaan Bobot 
a. Sangat Setuju/Tepat 
b. Setuju /Tepat 
c. Kurang Setuju /Tepat 
d. Tidak Setuju /Tepat 
e. Sangat Tidak Setuju / Tepat 
5 
4 
3 
2 
1 
  
Untuk mengukur validitas dari setiap pertanyaan, teknik yang 
digunakan adalah dengan korelasi product moment, yaitu: 
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Dimana : 
n  = Banyaknya pengamatan 
 ∑    = Jumlah pengamatan variabel x 
 ∑    = Jumlah pengamatan variabel y (∑   ) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel x (∑   ) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel y (∑ 2)x  = Kuadrat jumlah pengamatan variabel x (∑ 2)y  = Kuadrat jumlah pengamatan variabel y ∑ yx1  = Jumlah hasil kali variabel x dan y 
Ketentuan apakah data valid atau tidak adalah dengan melihat 
probailitas koefisien korelasinya.Uji validitas yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah uji validitas.Ketentuan apakah suatu item instrument 
valid atau tidak adalah melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya. Jika 
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nilai korelasi (r) yang diperoleh positif, maka item yang akan diuji tersebut 
adalah valid. Ketentuan apakah suatu butir instrument valid atau tidak adalah 
melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya.Dengan dilihat dari Sig (2 
tailed) dan membandingkannya dengan taraf signifikam (a) yang ditentukan 
peneliti. Bila nilai Sig (2 tailed) ≤ 0,05, maka butir instrument valid, jika nilai 
Sig (2 tailed) ≥ 0,05, maka instrument tidak valid. 
Dimana untuk hasil uji validitas pada variabel promosi 
penjualandapat dilihat pada tabel dibawah ini 
Tabel 3.3 
Hasil Uji Validitas Instrumen Promosi Penjualan(X1) 
 
Item Nilai Sig. (2-tailed 
≤α0,05) 
Perbandingan Probabilitas  Keterangan 
1 0,000 
0,05 
0,000<0,05 Valid 
2 0,000 0,000<0,05 Valid 
3 0,000 0,000<0,05 Valid 
4 0,000 0,000<0,05 Valid 
5 0,000 0,000<0,05 Valid 
6 0,000 0,000<0,05 Valid 
Sumber :Data Penelitian Diolah 
 
Dimana untuk hasil uji validitas pada variabel kualitas pelayanandapat 
dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 3.4 
Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X2) 
Item Nilai Sig. (2-tailed 
≤α0,05) 
Perbandingan Probabilitas  Keterangan 
1 0,000 
0,05 
0,000<0,05 Valid 
2 0,000 0,000<0,05 Valid 
3 0,000 0,000<0,05 Valid 
4 0,000 0,000<0,05 Valid 
5 0,000 0,000<0,05 Valid 
6 0,000 0,000<0,05 Valid 
7 0,000 0,000<0,05 Valid 
8 0,000 0,000<0,05 Valid 
9 0,000 0,000<0,05 Valid 
10 0,001 0,001+<0,05 Valid 
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Untuk hasil uji validitas pada variabel keputusan pembeliandapat dilihat 
pada tabel dibawah ini: 
Tabel 3.5 
Hasil Uji Validitas Instrumen Keputusan Pembelian (Y) 
Item Nilai Sig. (2-tailed 
≤α0,05) 
Perbandingan Probabilitas  Keterangan 
1 0,000 
0,05 
0,000<0,05 Valid 
2 0,000 0,000<0,05 Valid 
3 0,000 0,000<0,05 Valid 
4 0,000 0,000<0,05 Valid 
5 0,000 0,000<0,05 Valid 
6 0,000 0,000<0,05 Valid 
7 0,000 0,000<0,05 Valid 
8 0,000 0,000<0,05 Valid 
   Sumber :Data Penelitian Diolah  
 
Selanjutnya item instrument yang valid diatas diuji reabilitasnya untuk 
mengetahui apakah seluruh item pertanyaan dari tiap variabel sudah 
menerangkan tentang variabel yang diteliti, pengujian reabilitas dilakukan 
dengan menggunakan Cronbach’s Alpha. Kriteria penilaian dalam menguji 
reabilitas instrument adalah apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,60, maka 
penelitian tersebut dianggap reliable.  
Tabel 3.6 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Cronbach Alpha  Keterangan 
Promosi Penjualan (X1) 0,674 Reliabel 
Kualitas Pelayanan (X2) 0,735 Reliabel 
Keputusan Pembelian (Y) 0,747 Reliabel 
   Sumber :Data Penelitian 
  
Dari tabel di atas maka dapat diketahui bahwa realibilitas 
instrument manajemen perusahaan tentang Promosi Penjualan(variabel X1) 
sebesar 0,674 (reliabel), InstrumentKualitas Pelayanan (variabel X2) 
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sebesar 0,8735 (reliabel)dab Keputusan Pembelian (Variabel Y) sebesar 
0,747 (reliabel). 
F. Teknik Analisis Data 
Statistik deskriptif adalah statistik digunakan untuk menganalisis data 
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku umum 
atau generalisasi (Sugiyono, 2013). Analisis data dapat dilakukan untuk 
menyajikan temuan emperis berupa data statistik deskriptif yang menjelaskan 
mengenai karakteristik responden khususnya dalam hubungannya dengan 
variabel-variabel penelitian yang digunakan dalam pengujian hipotesis. Teknik 
analisa data dapat dilakukan dengan beberapa tahap sebagai berikut: 
1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas data 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.Seperti diketahui 
bahwa uji t dan f mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi 
normal.Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk 
jumlah sampel kecil (Imam Ghozali, 2009).Pada prinsipnya normalitas dapat 
dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari 
grafik atau dengan melihat histogram dari residualnya (Imam Ghozali, 
2009).Dasar pengambilan keputusan normalitas data adalah sebagai berikut: 
1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pola distribusi normal, 
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas 
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2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah 
garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukan pola distribusi 
normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas (Imam 
Ghozali, 2009). 
b. Uji Multikolonieritas 
Uji Multkolinearitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya variable 
independen yang memiliki kemiripan dengan variabel independen lainnya 
dalam suatu model regresi.Uji Multikolinearitas dilakukan 
denganmembandingkan nilai toleransi (tolerance value) dan nilai variance 
inflationfactor (VIF) dengan nilai yang disyaratkan. Nilai yang disyaratkan 
bagi nilaitoleransi adalah lebih besar dari 0,1, dan untuk nilai VIF kurang dari 
10 (Ghozali, 2009 hal.88). 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas (Imam Ghozali, 2009). Dasar analisis yaitu (Imam Ghozali, 
2009) : 
a) Jika ada pola tertentu, seperti titik – titik yang ada membentuk pola 
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit) 
maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. 
b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik – titik menyebar di atas dan di 
bawah 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.. 
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2. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan analisis regresi berganda (multiple regresional analysis). Dalam 
analisis regresi, selain mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel atau 
lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan 
variabel independen (Imam Ghozali,2009). Adapun bentuk persamaan regresi 
linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut : 
Y= a +     +     + e 
Dimana : 
Y   = Keputusan Pembelian    = Promosi Penjualan     = Kualitas Pelayanan   ,   = Koefisien regresi 
e  = Variabel pengganggu 
 
3. Uji Hipotesis 
a) Uji Parsial (Uji t) 
Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen (Imam Ghozali. 2009 hal. 
84).Dimana uji t mencari thitung dan membandikan dengan ttabel apakah variabel 
independen secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan atau tidak dengan 
variabel dependen. Adapun tahapan-tahapan pengujian yang akan dilakukan 
adalah sebagai berikut: 
1. Hipotesis ditentukan dengan formula nol secara statistik di uji dalam 
bentuk: 
Ho= 0,artinya ada pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
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Ha≠ 0, artinya tidak ada pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
2. Menghitung nilai signifikan t dengan rumus: 
t=  √   √     
Dimana: t = Nilai thitung 
r =  Koefisien korelasi 
n = Jumlah sampel 
 
Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah: 
a. Jika -ttabel ≤thitung ≤ttabel maka Ho diterima, artinya variabel 
independentidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.  
b. Jika -ttabel ≥ thitung ≥ttabel maka Ho ditolak, artinya variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.  
 
b) Uji Signifikasi Simultan (Uji F) 
Uji F digunkan untuk menguji apakah variabel bebas secara bersama-
sama berpengaruh terhadap variabel tidak bebas. Dimana uji F mencari “Fhitung” 
dan membandingkan dengan “Ftabel”, apakah variabel variabel independen secara 
simultan memiliki pengaruh yang signifikan atau tidak dengan variabel 
dependen, nilai Fhitung dapat dicari dengan rumus sebagai berikut: 
 
Fhitung = 
  /(   )(    )/(   ) 
Dimana: N= jumlah sampel 
k= jumlah variabel 
R= koefesien korelasi ganda 
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Kriteria Pengujian hipotesis yaitu: 
Ho= 0,artinya ada pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
Ha≠ 0, artinya tidak ada pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah: 
a. Jika –Ftabel ≤ Fhitung ≤ Ftabel maka Ho diterima, artinya variabel 
independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.  
b. Jika Ftabel ≤ Fhitung ≤ Ftabel maka Ho ditolak, artinya variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.   
 
4. Koefisien Determinan (R²) 
Koefisien determinan (R²) pada intinya mengukur ketepatan atau 
kecocokan garis regresi yang dibentuk dari hasil pendugaan terhadap hasil yang 
diperoleh.Nilai koefisien determinasi antara nol dan satu.Nilai R² yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 
variabel dependen amat terbatas. 
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 
variasi variabel dependen (Imam Ghozali, 2009). 
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Rumus untuk mengukur besarnya proporsi adalah: 
 KD = R2 x 100 % 
Dimana: KD = Koofesien Determinan. 
  R2  = R square 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
Dan ketentuan diatas berlaku baik didalam menghitung variabel Promosi 
Penjualan (X1), variabel Kualitas Pelayanan (X2), maupun variabel Keputusan 
Pembelian (Y).Untuk memudahkan proses penelitian ini, maka perlu ditunjang 
oleh adanya penentuan identitas responden, dimana yang menjadi responden 
dalam penelitian ini adalah jumlah konsumen yang ada pada produk IM Parfum 
Kota Medan yang berjumlah sebanyak 100 orang.  
1. Deskripsi Hasil Penelitian 
a. Karakteristik Responden menurut Jenis Kelamin 
Dalam suatu perusahaan atau organisasi, seringkali jenis kelamin  
menjadi salah satu hambatan karena adanya perbedaan perspektif antara pria dan 
wanita. Pengelompokkan responden dalam penelitian ini dimaksudkan untuk 
mengetahui besarnya tingkat proporsi pengelompokkan jenis kelamin pria dan 
wanita, yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Kategori Jumlah Responden Persentase (%) 
1. Laki-Laki 23 23% 
2. Perempuan 77 77% 
Total 100 100,0 
Sumber : Hasil olahan data primer, 2019 
Sesuai tabel 4.1 yakni karakteristik responden berdasarkan jenis     
kelamin, menunjukkan bahwa tingkat proporsi responden menurut jenis kelamin 
yang terbesar dalam penelitian ini adalah laki-laki dengan jumlah responden 
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sebanyak 77 orang (77%) dan perempuan sebanyak 23 orang (23%), sehingga 
dapat dikatakan bahwa sebagian besar konsumen pada Produk IM Parfum Kota 
Medanadalah perempuan. 
b. Karakteristik Responden menurut Usia 
Karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dikelompokkan atas 
responden yang berusia diantara 20-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahun, dan usia 
di atas 51 tahun, untuk hasil selengkapnya dapat disajikan melalui tabel  berikut 
ini : 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden berdasarkan Usia 
No. Kategori Jumlah Responden Persentase (%) 
1. 20 – 30 tahun 28 orang 28% 
2. 31 – 40 tahun 44 orang 44% 
3. 41 – 50 tahun 22 orang 22% 
4. Di atas 51 tahun 6 orang 6% 
Total 100 orang 100 % 
Sumber : Hasil olahan data primer, 2019 
Tabel di atas yakni deskripsi responden berdasarkan usia, dimana             
kelompok usia responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah responden 
yang berusia antara 31 – 40 tahun yakni sebanyak 44 orang (44%), kemudian 
disusul responden yang berusia diatas 51 tahun dengan jumlah responden yang 
paling sedikit yaitu sebanyak 6 orang (6%). 
2. Analisa Variabel Penelitian 
Dalam penelitian ini akan dibahas mengenai deskripsi data masing-
masingvariabel penelitian dan pengaruh 2 variabel bebas yaitu promosi 
penjualan dan kualitas pelayanandengan satu variabel dependen 
tingkatKeputusan Pembelian. 
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a. Variabel Promosi Penjualan(X1) 
Untuk pengukuran variabel promosi penjualan digunakan 
pendapatresponden mengenai penyampaian ayas pesen dari penggunaan 
produk yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. Untuk 
lebih membantu berikut ini penulis sajikan tabel hasil skor jawaban responden 
dari angket yang penulis sebarkan sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
Skor Angket  MengenaiPromosi Penjualan 
Alternatif Jawaban 
No 
Per 
Sangat 
Setuju 
Setuju Kurang 
Setuju 
Tidak 
Setuju 
Sangat Tidak 
Setuju 
1 52 39 9 0 0 
2 50 43 7 0 0 
3 53 42 5 0 0 
4 51 46 3 0 0 
5 51 47 2 0 0 
6 49 48 3 0 0 
  Sumber :Data Penelitian Diolah  
 
Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Dari jawaban pertama mengenaibrosur yang menjelaskan mengenai 
keunggulan produk, responden menjawab sangat setuju dengan 
presentase sebesar 52% 
2) Dari jawaban kedua mengenai menginformasikan iklannya dengan baik 
melalui media cetak, responden menjawab sangat setuju dengan 
presentase sebesar 50% 
3) Dari jawaban ketiga mengenai penjelasan yang diberikan oleh karyawan 
di perusahaan membuat konsumen berminat untuk melakukan pembelian, 
responden menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 53% 
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4) Dari jawaban keempat mengenai produk IM Parfum telah menjadi 
sponsor yang baik dalam sebuah Event, responden menjawab sangat 
setuju dengan presentase sebesar 51% 
5) Dari jawaban kelima mengenai melakukan penawarankhusus dalam jangka 
waktu tertentu, responden menjawab setuju dengan presentase sebesar 
51% 
6) Dari jawaban keenam mengenai pesan promosi, responden menjawab 
sangat setuju dengan presentase sebesar 49% 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 
menyetujui bahwa promosi penjualan melalui penyebaran kuesioner yang 
dilakukan memiliki pengaruh kuat didalam perusahaan.Terbukti dengan 
jawaban responden yang lebih mendominasi menjawab sangat setuju. 
b. Variabel Kualitas Pelayanan(X2) 
Pada variabel deskriptif variabel pelayanan yang diberikan pegawai 
perusahaan atas produk yang ditawarkan.Untuk lebih membantu berikut ini 
penulis sajikan tabel hasil skor jawaban responden sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Skor Angket  Mengenai Kualitas Pelayanan 
Alternatif Jawaban 
No 
Per 
Sangat 
Setuju 
Setuju Kurang 
Setuju 
Tidak 
Setuju 
Sangat Tidak 
Setuju 
1 57 42 1 0 0 
2 59 40 1 0 0 
3 49 49 2 0 0 
4 55 39 6 0 0 
5 46 52 2 0 0 
6 60 39 1 0 0 
7 48 49 3 0 0 
8 46 50 4 0 0 
9 49 49 2 0 0 
10 52 45 3 0 0 
  Sumber :Data Penelitian Diolah  
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Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Dari jawaban pertama mengenai cepat tanggap dalam menghadapi 
keluhan yang tamu, responden menjawab sangat setuju dengan 
presentase sebesar 57% 
2) Dari jawaban kedua mengenai distributor IM Parfum memiliki 
karyawanyang berpenampilan rapi, bersih, responden menjawab sangat 
setuju dengan presentase sebesar 59% 
3) Dari jawaban ketiga mengenai sikap percaya diri karyawan/staffdalam 
pelayanan, responden menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 
49% 
4) Dari jawaban keempat mengenai Distributor IM Parfum yang ramah serta 
selalu siapmembantu, responden menjawab sangat setuju dengan 
presentase sebesar 55% 
5) Dari jawaban kelima mengenai Distributor IM Parfum sopan, jujur dan 
mampu melayani pelanggan dengan tanggap, responden menjawab setuju 
dengan presentase sebesar 52% 
6) Dari jawaban keenam mengenai solusi yang tepat tentang semua 
permasalahan yangdihadapi para tamu, responden menjawab sangat 
setuju dengan presentase sebesar 60% 
7) Dari jawaban ketujuh mengenai Distributor IM Parfum yang ramah saat 
tamu check indan check out, responden menjawab setuju dengan 
presentase sebesar 49% 
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8) Dari jawaban kedelapan mengenai Distributor IM Parfum dapat 
memahami keinginan tamu, responden menjawab setuju dengan 
presentase sebesar 50% 
9) Dari jawaban keembilan mengenai Distributor IM Parfum mempunyai 
karyawan/staff yang memilikikompetensi dan profesional, responden 
menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 49% 
10) Dari jawaban kesepuluh mengenai Distributor IM Parfum 
menyelesaikanpelayanan tepat waktu yangdijanjikan, responden 
menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 52% 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 
menyetujui bahwa kualitas pelayanan melalui penyebaran kuesioner yang 
dilakukan memiliki pengaruh kuat didalam perusahaan.Terbukti dengan 
jawaban responden yang lebih mendominasi menjawab sangat setuju. 
c. Variabel Nilai Keputusan Pembelian 
Pada variabel deskriptif keputusanpembelian, penilaian dilakukan 
dengan3 indikator, diantaranya adalah kesesuaian harapan, minat berkunjung 
kembali, dankesediaan merekomendasikan.Berikut adalah tabel deskriptif 
keputusanpembelian.Untuk lebih membantu berikut ini penulis sajikan tabel 
hasil skor jawaban responden dari angket yang penulis sebarkan sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.5 
Skor Angket  Mengenai Keputusan Pembelian 
Alternatif Jawaban 
No 
Per 
Sangat 
Setuju 
Setuju Kurang 
Setuju 
Tidak 
Setuju 
Sangat Tidak 
Setuju 
1 47 51 2 0 0 
2 49 50 1 0 0 
3 45 52 3 0 0 
4 51 45 4 0 0 
5 56 44 0 0 0 
6 52 48 0 0 0 
7 48 48 4 0 0 
8 46 51 3 0 0 
  Sumber :Data Penelitian Diolah  
 
Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Dari jawaban pertama mengenai yakin dengan keputusanpembelian, 
responden menjawabsetuju dengan presentase sebesar 51% 
2) Dari jawaban kedua mengenai membeli IM Parfum setelahmengevaluasi 
beberapa alternatif, responden menjawab setuju dengan presentase 
sebesar 50% 
3) Dari jawaban ketiga mengenai kebutuhanuntuk wanita dan pria, 
responden menjawab setuju dengan presentase sebesar 52% 
4) Dari jawaban keempat mengenai merekomendasikan produk kepada 
teman atau orang lain, responden menjawab setuju dengan presentase 
sebesar 51% 
5) Dari jawaban kelima mengenai merasa puas dengan produk IM Parfum, 
responden menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 41% 
6) Dari jawaban keenam mengenai kebutuhan saya terhadap produkIM 
Parfum, responden menjawab sangat setuju dengan presentase sebesar 
52% 
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7) Dari jawaban ketujuh mengenai pencarian informasi dari banyak sumber 
mengenai produk, responden menjawab sangat setuju dengan presentase 
sebesar 48% 
8) Dari jawaban kedelapan mengenai pembelian kembali atas produk, 
responden menjawab setuju dengan presentase sebesar 51% 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 
menyetujui bahwa keputusan pembelian melalui penyebaran kuesioner yang 
dilakukan memiliki pengaruh kuat didalam perusahaan.Terbukti dengan 
jawaban responden yang lebih mendominasi menjawab sangat setuju. 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas  
Uji normalitas menguji data variabel bebas (X) dan data variabel terikat 
(Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan, apakah berdistibusi normal atau 
berdistribusi tidak normal. Pengujian normalitas dilakukan dengan uji normal 
probability plot.Regresi memenuhi asumsi normalitas jika data menyebar 
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik 
histogramnya menunjukkan pola distribusi normal. Hasil dari uji normalitas 
dengan menggunakan program SPSS 23 adalah sebagai berikut : 
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       Gambar 4.1 
Grafik Histogram 
 
Berdasarkan tampilan gambar 4.1 di atas terlihat bahwa grafik 
histogram menunjukkan adanya gambaran pola data yang baik.Kurva 
dependent dan regression standarized residual membentuk gambar seperti 
lonceng dan mengikuti arah garis diagonal sehingga memenuhi asumsi 
normalitas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                Gambar 4.2 
Penelitian menggunakan P-Plot 
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Berdasarkan gambar grafik 4.2 normal probability plot di atas dapat 
dilihat bahwa gambaran data menunjukkan pola yang baik dan data menyebar 
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka grafik normal 
probability plot tersebut terdistribusi secara normal. 
b. Uji Multikolinieritas 
Salah satu asumsi model regresi linier adalah tidak terdapat korelasi 
yang sempurna atau korelasi tidak sempurna tetapi sangat tinggi pada 
variabel-variabel bebasnya.Uji multikolinieritas mengukur tingkat keeratan 
tingkat asosiasi (keeratan) hubungan atau pengaruh antar variabel bebas 
melalui besaran koefisien korelasi.Multikoliniearitas dapat diketahui dengan 
melihat nilai tolerance (a) dan Variance Inflation Factor (VIF).Variabel 
bebas mengalami multikolinieritas jika a hitung < a dan VIF hitung 
>VIF.Variabel bebas tidak mengalami multikolinieritas jika a hitung > a dan 
VIF hitung lebih <VIF. Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan 
adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance<0.10 atau sama dengan nilai 
VIF >10. Hasil dari uji multikolinieritas dengan menggunakan program SPSS 
23 adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.6 
Uji Multikolinieritas 
 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
Proms_Penj .529 1.890 
Kuali_Pelay .529 1.890 
a. Dependent Variable: Keput_Pembl 
 
 
 
 
 
56 
 
Pada Tabel 4.6dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut: 
a. PromosiPenjualan (X1) dengan nilai tolerance sebesar 0,529 lebih 
besar dari 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,890 lebih kecil dari 10. 
b. Kualitas Pelayanan (X2) dengan nilai tolerance sebesar 0,529 lebih 
besar dari 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,890 lebih kecil dari 10. 
Karena nilai tolerance yang diperoleh untuk setiap variabel lebih 
besar dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh untuk setiap variabel lebih kecil 
dari 10, maka artinya data variabel promosipenjualan dan kualitas pelayanan 
tidak terjadinya gejala multikolinearitas. 
b) Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas menguji sama atau tidak varians dari residual 
dari observasi yang satu dengan observasi yang lain. Jika residualnya 
mempunyai varians yang sama, maka disebut terjadi homokedastisitas, dan 
jika variansnya tidak sama atau berbeda disebut terjadi heteroskedastisitas, 
yang ditunjukkan pada gambar berikut ini: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.3 
Uji Heterokedastisitas  
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Pada gambar 4.3 grafik scatterplot dapat terlihat bahwa hasil grafik 
scatterplot menunjukkan data tersebar secara acak dan tidak membentuk pola 
tertentu. Data tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. 
Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat heterokedastisitas. 
4. Analisis Regresi Linear Berganda 
Berdasarkan perhitungan analisis regresi linier berganda yang dilakukan 
melalui statistik, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.7 
Regresi Linear Berganda 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.331 2.533  2.105 .038 
Proms_Penj .483 .104 .406 4.658 .000 
Kuali_Pelay .389 .076 .445 5.108 .000 
a. Dependent Variable: Keput_Pembl 
 
Berdasarkan output SPSS di atas, maka diperoleh persamaan regresi 
sebagai berikut : Y = 5,331 + 0,483X1 + 0,389X2  
Model tersebut menunjukkan arti bahwa: 
a. Konstanta = 5,331. 
Jika variabel promosi penjualan dan kualitas pelayanandiasumsikan tetap 
maka keputusan pembelianakan meningkat sebesar 5,331. 
b. Koefisien Promosi Penjualan X1 
Nilai koefisien promosi penjualan sebesar 0,483. Menyatakan bahwa 
setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk promosi penjualan akan diikuti terjadi 
kenaikan keputusan pembeliansebesar 0,483. 
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c. Koefisien Kualitas PelayananX2 
Nilai koefisien kualitas pelayananmenunjukan angka sebesar 0,389. 
menyatakan bahwa apabila terjadi kenaikan 1 skor untuk kualitas 
pelayanan akan di ikuti dengan terjadi kenaikan keputusan 
pembeliansebesar 0,389. 
5. Uji Parsial (Uji t) 
Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas promosi penjualan dan 
kualitas pelayananterhadap variabel terikat yaitu keputusan pembelianmaka 
perlu dilakukan uji t. pengujian secara parsial dapat dilihat dari uji t, apabila nilai 
probabilitasnya < 0,05, Ho ditolak yang berarti ada pengaruh yang signifikan. 
Hasil uji parsial dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.8 
Uji Parsial  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.331 2.533  2.105 .038 
Proms_Penj .483 .104 .406 4.658 .000 
Kuali_Pelay .389 .076 .445 5.108 .000 
a. Dependent Variable: Keput_Pembl 
 
Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel promosi penjualan diperoleh 
thitung(4,658) > ttabel(1,98) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05 maka Ho 
di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial bahwa ada 
pengaruh signifikan promosi penjualan terhadap keputusan pembelian. 
Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kualitas pelayanandiperoleh 
thitung(5,108) > ttabel (1,98) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05 maka  
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Ho di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial bahwa 
ada pengaruh signifikan kualitas pelayananterhadap keputusan pembelian. 
6. Uji Simultan (Uji F) 
Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 
promosi penjualan dan kualitas pelayanan terhadap variabel terikat keputusan 
konsumen secara bersama-sama. Berdasarkan pengujian dengan SPSS versi 23 
diperoleh output ANOVA pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.9 
Uji Simultan 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 408.870 2 204.435 76.024 .000b 
Residual 260.840 97 2.689   
Total 669.710 99    
a. Dependent Variable: Keput_Pembl  
b. Predictors: (Constant), Kuali_Pelay, Proms_Penj 
 
Dari uji ANOVA atau F test di dapat nilai Fhitung(76,024)>Ftabel(3.09) 
dengan tingkat signifikasi 0.000.Karena probabilitas signifikan jauh lebih kecil 
dari 0.05 maka Ho di tolak dan Ha diterima.Hal ini menunjukan bahwa secara 
simultan yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan promosi penjualan 
dan kualitas pelayanansecara bersama-sama terhadapkeputusan pembelian 
Reseller IM Parfum Kota Medan. 
7. Koefisien Determinasi 
Untuk mengetahui besarnya kontribusi promosi penjualan dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian secara simultan dapat diketahui 
berdasarkan nilai R Square pada tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4.10 
Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
 
1 .781a .611 .602 1.63984 1.641 
a. Predictors: (Constant), Kuali_Pelay, Proms_Penj 
b. Dependent Variable: Keput_Pembl 
 Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat dilihat nilai R Square sebesar 0,611, 
menunjukkan bahwa korelasi atau hubungan promosi penjualan dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Reseller IM Parfum Kota Medan 
mempunyai tingkat hubungan yaitu : 
D = R2 x 100 % 
D= 0,611 x 100% 
D= 61,1% 
Hal ini berarti bahwa keputusan pembelian sebesar 61,1% dipengaruhi 
oleh promosi penjualan dan kualitas pelayanansedangkan sisanya 38,9% 
variabel-variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya harga, 
iklan, kualitas produkdan variabel lainnya. 
B. Pembahasan 
1. Pengaruh Promosi Penjualan dengan Keputusan Pembelian Pada 
Reseller IM Parfum Kota Medan 
Terdapat pengaruh positif variabel promosi penjualan diperoleh thitung 
(4,658) >  ttabel (1,98) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05 maka Ho 
di tolak dan Ha diterima. Dengan hubungan seperti ini terkandung arti bahwa 
makin tinggi (promosi penjualan) maka akan tinggi (keputusan pembelian). 
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Kemudian diperoleh pula bahwa promosi penjualan berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian. 
Promosi penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui 
penggunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian 
produk dengan segera dan atau meningkatkan jumlah barang yang dibeli oleh 
pelanggan. Tujuan dari promosi penjualan sangat beraneka ragam yakni 
Merangsang permintaan, Meningkatkan hasrat konsumen untuk mencoba 
produk, membentuk goodwill, meningkatkan pembelian konsumen, juga bisa 
mendorong konsumen untuk membeli lebih banyak serta meminimimkan 
perilaku berganti-ganti merek, atau mendorong konsumen untuk mencoba 
pembelian produk baru. 
Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, 
Mulyana (2016) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi 
mempunyai pengaruh yang positif terhadap Keputusan Pembelian Indihome 
(Studi Kasus Witel Bandung), peneliti Kurnia (2016) dimana hasil penelitian 
menunjukkan bahwa promosi penjualan mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap keputusan pembelian Peralatan Olahraga Tenis Meja Oke Sport Di 
Kecamatan Wonosari.  
Fernando dan Aksari (2015) dimana hasil penelitian menunjukkan 
bahwa promosi penjualan mempunyai pengaruh yang positif terhadap 
keputusan pembelian Produk Sanitary Ware Toto Di Kota Denpasar.Subekti 
(2017) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi Tiket Maskapai 
Penerbangan Lion Air Rute Lampung-Jakarta. 
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian Pada 
Reseller IM Parfum Kota Medan 
Terdapat pengaruh positif variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelianyang ditunjukkan thitung(5,108) > ttabel (1,98) dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05maka Ho di tolak dan Ha diterima. Dengan 
hubungan seperti ini terkandung arti bahwa makin tinggi (kualitas pelayanan) 
maka akan tinggi (keputusan pembelian). Kemudian diperoleh pula bahwa 
kualitas pelayananberpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. 
Hal tersebut sepaham dengan pendapat kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono 
(2012,hal 156) menyatakan bahwa dimana kualitas pelayanan adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Dengan adanya 
kualitas pelayanan yang baik dan didukung dengan citra perusahaan yang 
baik tentunya juga akan mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. 
Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, Nasution  
dan Lesmana (2016) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian 
konsumen(Studi Kasus pada Alfamart di Kota Medan), peneliti Mukti (2015) 
dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh yang positif terhadap Keputusan Pembelian(Studi Kasus pada 
Mebel CV Jati Endah Lodoyo Blitar). 
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3. Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 
Pembelian Pada Reseller IM Parfum Kota Medan 
Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel 
promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Reseller 
IM Parfum Kota Medan.Dengan nilai Fhitung(76,024)>Ftabel(3.09) dengan 
tingkat signifikasi 0.000.Selanjutnya nilai R Square yaitu sebesar 0,611 atau 
61,1% yang artinya pengaruh promosi penjualan dan kualitas 
pelayananterhadap keputusan pembelian sebesar 61,1% sedangkan sisanya 
38,9% variabel-variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya 
harga, iklan, kualitas produk dan variabel lainnya. 
Semakin ketatnya persaingan pasar yang ada, terutama persaingan yang 
berasal dari pasar modern sejenis, membuat perusahaan semakin dituntut agar 
bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen. Sehingga perusahaan 
yang menerapkan konsep pemasaran perlu mencermati perilaku konsumen 
dan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembeliannya dalam usaha 
pemasaran sebuah produk yang dilakukan. Hal tersebut dikarenakan dalam 
konsep pemasaran, salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan adalah 
dengan mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen atau pasar 
sasaran serta memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan 
efisien dibandingkan para pesaing (Nasution dan Lesmana, 2018). 
Proses pengambilan keputusan pembelian pada setiap orang pada 
dasarnya adalah sama, namun proses pengambilan keputusan tersebut akan 
diwarnai oleh ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya 
hidupnya.Konsumen merupakan kunci utama dalam keberhasilan perusahaan 
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karena apabila banyak konsumen yang membeli produk dari perusahaan 
tersebut maka dapat dipastikan perusahaan mengalami peningkatan dalam 
pendapat dan terbukti bahwa produk yang dibuat dapat diterima oleh 
masyarakat luas. (Mukti, 2015) 
Penelitian yang dilakukan olah Sinambow dan Trang (2015) 
menyatakanbahwa promosi dan kualitas layanan terhadap keputusan 
pembelian pada Toko Komputer Game Zone Mega Mall Manado.Peneliti 
Sholihat (2018)dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa Promosi 
Penjualan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Di Krema 
Koffie. 
 
. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai Pengaruh 
Promosi Penjualan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada 
Reseller IM Parfum Kota Medan. Responden pada penelitian ini berjumlah 100 
responden,kemudian telah dianalisa, maka disimpulkan sebagai berikut:  
1. Secara parsial bahwa ada pengaruh signifikan promosi penjualan terhadap 
keputusan pembelian 
2. Secara parsial bahwa ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian 
3. secara simultan menunjukkan bahwa variabel promosi penjualan dan 
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian Reseller IM Parfum Kota 
Medan 
B. Saran 
 
1. Dalam promosi disarankan untuk dapat meningkatkan promosi penjualan 
dengan memberikan program-program promosi penjualan yang bervariasi 
seperti program paket harga, paket premium, dan hadiah lain-lain yang 
semuanya dilakukan secara intensif agar dapat mempengaruhi konsumen 
yang pada akhirnya melakukan pembelian. 
2. Bagi perusahaan diharapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
karena berdasarkan hasil penelitian ini kualitas pelayanan secara positif 
dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Meningkatkan 
kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara meningkatkan 
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kemampuan pelayanan dalam melayani konsumen. Hal ini yang terkait 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan juga dapat dilakukan dengan 
memberikan pelayanan terbaik.  
3. Untuk meningkatkan penjualan dengan keputusan pembelian, sebaiknya 
pihak Reseller IM Parfum Kota Medanlebih memperhatikan kualitas 
produk dan memprioritaskan keinginan konsumen dalam penggunaan 
produk yang ditawarkan oleh perusahaan, sehingga menimbulkan rasa 
tertarik kepada konsumen untuk melakukan pembelian. 
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